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1 Introducéo

Considerando que o ser humano é marcado, esseectalnpela capacidade de
se expressar pela linguagem, especialmente agadtg a falada e a escrita, além de
manifestar-se através da arte da danca, da milsiqaintura, do teatro, da arquitetura,
dentre tantas outras formas de expressdo, a afionde Isidoro Blikstein de que
“escrever bem € uma questdo de sobrevivéncia” e#@adle ser verdadeira, assim
como Vinicius de Moraes considera que “beleza ddorental”.

Pode parecer exagero, mas € esta a realidade ha qunaiedade moderna esta
inserida, considerando-se que 0s recursos tecooBgpossibilitam que textos e
imagens sejam gerados e transmitidos com muitaleapiabreviando as nocdes de
espaco e tempo. Hoje, escrever ndo é funcdo sdtdedtuais, mas de todos os
cidadaos que constituem a sociedade como um tadsem, professores, médicos,
estudantes, domésticas, mestre de obras e denudissfpes necessitam dominar os
segredos da boa escrita, pois seu dominio, tarédficgrcomo digital, constituem
instrumentos a compreensao do homem e do seu mundo.

No entanto, segundo as estatisticas recentes,dedi8% da populacdo brasileira
sabe ler e escrever, mas nao compreendem o quedéescrevem, isto €, 0 que
denominamos de analfabetismo funcional.

A comunicacao se estabelece através dos textdtoesdnculados a associagdes
mentais, elementos basicos da comunicagdo nestgsodede globalizacdo e de
cibercultura. Atualmente, ndo se comunicar sigaifsolar-se do mundo. Neste sentido,
como ja dizia o apresentador de programas popuhnesrinha: “Aquele que ndo se
comunica, se trumbica”. Entretanto, a comunicag@oita, no ambito empresarial, ndo
€ vista como algo importante, a ndo ser quandosolteglo disso implicar em um
prejuizo financeiro. Pois, um folder mal elaboradm edital errado ou mesmo uma

simples mensagem pode se tornar um obstaculo fisvaidade pretendida.
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E nesse sentido, que se pretende apresentar algéomasas da comunicacg&o
escrita e sua aplicabilidade na conversacédo esQitaiberespagco encurta a distancia
comunicativa entre o remetente e o destinatarioemanto, sem 0s principios da

clareza, precisdo e cordialidade o processo comtivicndo ocorrera satisfatoriamente

2 O que é umChat?

A origem da palavrahatvem de “Chatter, inglés, significando conversadag
fiada. Dai fazer ¢hat' ou “chating, ou seja, conversar rlaternetvia texto em tempo
real. Ao navegarmos pelaternet facilmente percebemos o nimero crescente de salas
de Bate-papoWebChatsou simplesment€hatsdisponiveis aos internautas. Existem
varias definicbes parahat Na proprialnternet podem ser encontradas varias, como
exemplo cita-se a definicdo publicada na CartileeSédguranca paftaternetque diz:
“WebChatssdo as famosas salas de bate-papo, onde as pesdcas para jogar
conversa fora” (2000, p.11). Nite do Viphostsysterrse pode encontrar:

Numa sala virtual de chat, os usuérios, em temph podem botar seus
assuntos em dia, sem compromissos — € na maiiaadms anonimamente
— digitando suas mensagens. A linguagem dos chagmau abreviacdes

para agilizar a conversa, como PQ (por que), VE&&yoKD (cadé), o que

torna incompreensiveis para os leigos frases cobw&? A palavra Chat é

uma abreviac&o do Inglés chatter, algo como jogaversa fora®

Inicialmente, oschats eram vistos apenas como mais um entretenimento
interativo, onde as pessoas podiam entrar em uftaa @atar por um rol de opcdes
como localidade, faixa etaria, tipos de assuntoafieidades com o objetivo de
conhecerem “virtualmente” novas pessoas. Nesta,@icomunicacéo virtual, no qual

fala e escrita se fundem, surge um novo género gimativo, pois

sua hipotese de trabalho afirma ser possivel ftagacas da transmutagao
do dialogo cotidiano para o chat [...] bate-papm@am género hipertextual
e de natureza hibrida, ja que mistura oralidadecdtea em um mesmo evento
e suporte comunicativo (MARCUSCHI, 2005, p. 8).

Atualmente, acchat também, pode apresentar caracteristicas deaakdightiblica
quando, por exemplo, algum programa de televis&adio abre espacgo para um debate
em chat com alguma personalidade, que pode ser de quadgearprofissional, com o
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objetivo de que a populacéo possa trocar idéimarediividas com médicos, advogados,
politicos, educadores ou economistas, e, que, ésrale uma troca positiva de
conhecimentos possam alavancar uma acao transforanach vida do individuo,
presente naquele momento, em um espaco comuniehdmmaginavel ha 10 ou 15
anos atras. Ao se falar, escrevendo mensagengjterfocutores estabelecem uma

comunicacao imediata mista. Como observa Hilg&@®Q2p. 17),

nesse tipo de interacdo interlocutores estdo entatorpor um canal
eletrdnico, o computador. Eles sentem-se falands, pelas especificidades
do meio que os p6em em contato, sdo obrigadosravessuas mensagens,
ou seja, interagem, construindo um texto “falado” @scrito.

A evolucao da informatica propiciou o surgimentoimterfaces, programas, que
ampliaram e modificaram o ato de fazer comunicagéosentiddato. Um dos carros
chefes que acelerou esse desenvolvimento foramaadeg organizacdes que passaram
a usufruir de imensos beneficios com essa evolUgaime estes beneficios podemos
destacar o exemplo das vendas on-line, que impheoeducao de custos com folha de
pagamento, de gastos com estruturas fisicas paesempacdo dos produtos aos
consumidores, minimizacdo do valor da conta tele&reconomia com deslocamento e
ainda proporcionando maior produtividade por sessp@l o atendimento de varios
clientes ao mesmo tempo. Esta evolugcéo encontlastacada em diversos trabalhos do

filosofo francés Pierre Lévy:

vivemos hoje em uma destas épocas limitrofes nhtgda a antiga ordem
das representacfes e dos saberes oscila paragdamlimaginarios, modos
de conhecimento e estilos de regulacdo social apuleo estabilizados.
Vivemos um destes raros momentos em que, a pagtirumia nova
configuracdo técnica, quer dizer, de uma nova &@elaspm o cosmos, um
novo estilo de humanidade é inventado (1998, p. 17)

A partir de 2002, aproximadamente, observou-seeridnamento da utilizacao
do chat pelas organizacbes com o objetivo de melhorarsemtido de agilizar, a
prestacao de servigos aos clientes.

Na Universidade de Passo Fundahat vem sendo utilizado desde 17/05/2005
com a intencdo de atingir os clientes que tém acabd#ernetpara responder duavidas

relacionadas ao ambito académico e financeiro stauicao.

3 A Comunicacao Escrita segundo Blikstein



Quando o remetente escreve um texto, seja ele Umetdyi uma carta, um
documento oficial, une-mail tem o objetivo de que o destinatario compreenaa s
mensagem. NO entanto, nem sempre iSSO ocorre jgogtee uma comunicacdo eficaz
nao basta a intencdo do remetente, mas a clarexmcesdo e a correcdo gramatical
com que transmite a informacado, além da capacidadeterpretacdo do destinatario e
do contexto em que acontece a comunicacao.

Dizer que um texto estd bem ou mal escrito depdadmélise do contexto. Uma
palavra que, em um primeiro momento, pode parecessgira ou chula, quando
articulada em um contexto de sistema prisional ped&uncao de retratar o mundo real
do presidiario. Errado seria exigir deste individaocompreensdao de expressdes
caracteristicas de erudi¢cao ou refinamento queniadgesua realidade.

Segundo Blikstein (2005, p. 16), para escrever bé@m basta conhecer regras
gramaticais, evitar a falta de clareza e deselégapois existem outras confusdes e
acidentes que podem comprometer a qualidade derestagdo. Na opinido do autor,
para fugir de tais incidentes, é preciso conhesgrimcipais segredos da comunicacao
escrita para evitar tropecos.

Blikstein (2005) estabelece um paralelo entre opettos e os segredos na
comunicacao escrita. Os tropecos caracterizam @ode comprometer a qualidade de
uma redacao e os segredos séo sugestbes paradagaor@adequada ao entendimento

entre o remetente e o destinatario da mensagem.

Tropec¢os ha comunicacdo escrita Segredos da comuaijéio escrita

Primeiro tropegco: Mensagem errada implica |[#rimeiro segredo: Mensagem correta implica em
resposta errada. resposta correta.

Segundo tropeco: Uma idéia clara e brilhanBsgundo segredo: Escrever bem = Comunicar bem
mas... SO na cabeca do autor! = Tornar comum.

Terceiro tropeco: “Com vinagre ndo se apanh@srceiro segredo: Escrever bem = Persuadir.
moscas!”

Tabela : Paralelo entre tropecos e segredos nartoagdo escrita
Fonte: Blikstein (2005)

A comunicacgdo escrita, de acordo com o autor,aggi@da em um tripé

para escrever bem , temos que atender a trés &ihgdicas: produzir uma
resposta, tornar um pensamento comum aos outrosrseigair. Se ndo
atendermos, primordialmente, a essas trés funcPesico adiantara
escrevermos bonito e “certinho”, como rezam asaseggramaticais. O
conhecimento da gramatica é apenas um dos meiaschagarmos a uma
comunicacao correta, mas nao € um fim em si meBkdKETEIN, 2005, p.
26).



Resumindo a idéia do autor, tornar uma comunicas&dta eficaz depende de
tornar o pensamento comum a ponto de produzir uesposta satisfatéria sem
abandonarmos elementos importantes como a comesigpersuasdo, pois além do
exercicio de aprender a escrever, aprende-se @&@enh a respeitar as diferencas do
outro. Como o texto busca persuadir o leitor, gii@ é o autor, ha que se dirigir a ele
com polidez.

Também existem interferéncias que podem abalar tautws do tripé da
comunicacao escrita e prejudicar a producao dasespmlesejada, que para Blikstein
(2005, p. 27) sao, respectivamente

1. interferéncia fisica: dificuldade visual, m4 grafia palavras, cansaco,
falta de iluminacao etc.;

2. interferéncia cultural: palavras ou frases complsa ou ambiguas,
diferencas de nivel social etc.;

3. interferéncia psicolégica: agressividade, asperaziyatia etc.

4 Um breve Estudo de Caso

Com base no livro de Isidoro Blikstein (2005), sdeita uma analise da
comunicacao escrita de mensagens trocadas atracéategntre alunos e atendentes do
servico on-line da Universidade de Passo Fundo.

Diadlogo nimero 1

17:35:32[Atendente] Ola, em que posso ajudar? Em principio houve yaes&o para motivar |a
aluna a fazer seus questionamentos.

17:36:10 Maria] como fagco para ver respostasNo questionamento da aluna ndo houve clareza.

perguntas

17:38:03 Maria] merda fala logo Enquanto aguardava a respostura reagiu
com agressividade, atitude que se enquadra pa

17:39:29 Maria] mas que merda interferéncia psicolégica, abalandtripé dag

comunicacao escrita eficaz.
17:39:29 PAtendentd vocé ndo consegue entengdBo ponto de vista da aluna, a resposta da
que esse site é da Universidade de Passo Fumgodente foi errada, pois ndo correspondia a
trabalhamos para responder duvidas académicagé&le que tinha em mente.
nossos alunos e ndo para responder davidas em ferantanto, o atendente respondeu com clareza,
de pessoas que ficam navegando na internet informando o motivo pelo qual ndo respondell ao
questionamento inicial e onde a mesma poderia
encontrar o que procurava.
17:40:06 Atendentg existem sites de busca, como o

google, para esse tipo de duvida...
17:39:29 Atendente] por favor, pedimos que voc@&tendente tratou a aluna com educacdp e
desconecte, pois ha outras pessoas precisandoodialidade, apesar da confuséo.
NOSSO Servico

Fonte: Dados da pesquisa



Diadlogo namero 2

19:21:28 ptendente] Ola, em que posso ajudar?

Presenca da persuasdonmtivar o aluno g
fazer seus questionamentos.

19:21:41 Joad em relagéo a prova do ENEM

19:22:02 Joad o g eh utilizado dela c eu usa-la

19:22:18 Joad 2?77

19:22:47 Joad oi?

19:23:51 oad lagggggggyggggyggyggggyggygy

Na pergunta de Joaché&clareza, e como nps
chats

€ comum azaijiio de um vocabulario préptfio
dos
Internautas, pode ocorrer dificuldade | de
interpretacdo dos questionamentos para o
atendente.

19:24:01 Atendentg O candidato interessado pod
aproveitar média do ENEM (Exame Nacional

Ensino Médio) para, juntamente com a média

Concurso Vestibular, compor a média final
classificagdo, com peso 4 e 6 respectivamente.

de

e(A atendente, apos realizar sua consulta a regpeito
do assunto, responde com absoluta clarega a

pergunta do aluno.

Fonte: Dados da pesquisa

Diadlogo namero 3

15:22:14 Ptendente] Ola, em que posso ajudar?

Presenca da persuasidacional.

15:22:24 Joang qual o valor do curso de matemati¢&? questionamento da aluna foi claro.

15:23:48 Joang por favor... serd que vc pode
responder?

rfeercebe-se que a Joana ficou impaciente cpm a

atendente, que provavelmente  estava
procurando a resposta para a perguntgd. O
atendente poderia ter solicitado a Joana|que

aguardasse pela informacéo. O breve siléncio
do atendente, durante a pesquisa, acabou
passando uma impressédo errada a aluna.

15:24:33 Joang mas q merda de atendimento

A aluna reagiu comsaiyidade, atitude que
se enquadra na interferéncia psicolégica.

15:24:40 Ptendentg Matricula: 471,61; mensalidadeA atendente manteve-se indiferente | a

534,51 agressividade da aluna e respondeu a| sua
pergunta.

15:24:44 Joana] tu ndo merece o salario g ganha Mais uma vez, naJoareagiu com
agressividade, atitude que se enquadrd na

interferéncia psicolégica.

Fonte: Dados da pesquisa

5 Consideracdes Finais

A comunicacdo escrita, embora seja um meio de cmagdo muito utilizado,

ainda carece de aperfeicoamento, de ser entenaiida ecm processo primordial para o

sucesso das relagdes de trabalho, sociais e pgssoai

A obediéncia ao tripé da comunicagdo escrita, ga, $ernar o pensamento

comum, produzir resposta e persuadir, é, certamam@neira mais eficaz de se atingir

um objetivo quando se depende da comunicacao asEsitdentemente, deve-se levar



sempre em consideracdo as interferéncias as qoafggwas do remetente e do
destinatario estdo submetidos.

Assim, com base no tripé da comunicacdo escrita @ndlise dos dialogos
propostos, verificou-se diversas falhas de comgac&ntre atendentes e alunos. Falhas
de diversas ordens, como de absoluta falta de ge&supor parte dos alunos, ja que
jamais houve em qualquer dos dialogos palavras ¢&mofavor!” ou “Obrigado!” por
parte dos interessados nas informacdes. Houve &alidade clareza no pedido de
informacéo e, de certa forma, lentiddo nas respostasmo que um simples: “Aguarde
um instante, por favor” ou “estamos verificandatahdo o aluno sem saber se estava
sendo atendido.

Verificou-se, ainda, que a ferramentaCloat para a troca de informagdes nao foi
assimilada como um meio de comunicacdo de esaonitaaf, visto que este ambiente
comunicacional, relativamente novo, ainda esta age fde configuracdo e tem sua
origem em um espac¢o onde o objetivo inicial sentiatiapenas no entretenimento e
quando esse meio foi transposto para as organgapde um “novo objetivo” trouxe
inserido em seu bojo caracteristicas como a inflidade, a falta de compromisso, a
idéia de “jogar conversa fora” e de imediatismo nesposta. Enquanto a nova
ferramenta de comunicagéo vai se firmando com tafaticas universais, novas regras
de polidez e ética vao sendo introduzidas a megligao novo firma espago no lugar
antigo.

Portanto, ndo havera uma alteracdo repentina eseende uma hora para outra
que a comunicacao escrita sera igualmente enterdidscrita quando se tratar de
formacgao diversificada. As organizacdes estdo desm para a importancia da
comunicacao escrita. Nesse sentido, torna-se imiptdgel que as organizacdes
possibilitem a qualificacdo dos seus colaboradenegyeral e em sentido mais restrito
agueles que tém o dom de escrever, competenten@mtdingua portuguesa, com
clareza, polidez e conciséo, ndo deixando margeesadificacdo dubia da mensagem.

6 Referéncias
BLIKSTEIN, Izidoro. Técnicas de comunicac&o escrigio Paulo: Atica, 2005.
HILGERT, José Gastom construcao do texto “falado” por Escritd\ conversacéo na

Internet. In: Dino Preti. Fala e escrita em ques&#&on Paulo: Humanitas FFCH/USP,
2000.



LEVY, Pierre. As tecnologias da InteligéncieD futuro do pensamento na era da
informatica. Rio de Janeiro: Editora 34, 1998.

.Cibercultura.Rio de Janeiro: Editora 34, 1999.

MARCUSCHI, Luiz Antonio; XAVIER, Antonio CarlasHipertexto e Géneros Digitais
Novas formas de construcdo de sentido. 2. ed. ®itadeiro: Editora Lucerna, 2005.



